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摘要 : 知识 经 济 时 代 ， 越 来 越 多 的 企业 开始 推行 知识 管理 ， 以 提升 核心 竞争 力 。 而 如 何 找 准 
知识 管理 实施 的 业务 切入 点 并 快速 导入 知识 管理 往往 是 企业 最 为 关注 的 问题 。 因 此， ATH 
于 成 功 实施 知识 管理 的 核心 策略 以 及 某 汽车 研发 中 心 知识 管理 实践 ， 从 基础 建设 、 推 广 及 选 
代 三 个 阶段 归纳 了 知识 管理 实施 的 15 个 关键 步骤 ,并 结合 相关 的 方法 或 实践 案例 进行 分 析 ， 
指导 企业 从 0 到 1 成 功 实施 知识 管理 。 
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管理 学 大 师 彼得 。 德 鲁 克 (Peter F. Drucker) 认为 : “21 世纪 的 组 织 ， 最 有 价值 的 资 


产 是 组 织 内 的 知识 工作 者 和 他 们 的 生产 力 。” 而 知识 将 取代 土地 、 劳 动 、 资 本 与 机 器 设备 ， 
成 为 最 重要 的 生产 要 素 。 
知识 管理 理念 自 1998 年 在 国内 传播 ， 以 学 界 的 研究 为 主 ，2003 年 后 知识 管理 实践 逐渐 
在 国内 企业 开始 推行 。 随 着 知识 经 济 的 发 展 ， 知识 管理 已 从 最 初 的 理念 研究 阶段 , 经 历 了 以 
知识 库 建设 、 知 识 管理 体系 建设 的 探索 阶段 ， 发 展 到 以 知识 创新 与 服务 为 主 的 实践 阶段 。 
众多 成 功 实践 案例 及 统计 数据 显示 ， 知 识 管理 已 越 来 越 多 地 在 政府 、 企 业 、 研 究 机 构 等 
实施 ， 用 以 提升 组 织 效 率 、 创 新 能 力 及 绩效 。 


1 知识 管理 的 定义 


美国 生产 力 质量 中 心 CAPQC) : 知识 管理 是 组 织 采 取 的 有 意识 的 战略 ， 它 能 够 保证 在 最 
需要 的 时 间 将 最 需要 的 知识 传递 给 最 需要 的 人 。 

EK Microsoft) : 知识 管理 就 是 让 人 们 随时 随地 存 取 他 们 所 需要 地 信息 ， 并 且 利用 
该 信息 来 评估 问题 和 机 会 。 
中 国 知识 管理 标准 ”: 对 知识 、 知 识 创 造 过 程 和 知识 的 应 用 进行 规划 和 管理 的 活动 。 
从 以 上 定义 可 以 看 出 , 知识 管理 作为 一 种 新 的 管理 方式 和 方法 , 是 以 知识 为 重点 的 无 形 


资产 管理 ， 企 业 通过 经 营 (产生 、 共 享 、 吸 收 、 应 用 〉 知识 达到 赋 能 业务 的 目标 。 
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在 《知识 管理 为 业务 绩效 赋 能 》 中 提 到 了 六 种 知识 管理 实施 方法 ”， 如 表 1 所 示 : 


表 1 知识 管理 实施 方法 


序号 方法 描述 
01 基层 / 自 下 而 上 KM 在 组 织 中 的 起 点 低 ， 没 有 得 到 管理 层 的 支持 
02 自 上 而 下 管理 层 知 识 告 诉 人 们 要 做 KM 
03 机 会 牵引 在 寻找 业务 机 会 和 逐个 解决 它们 的 过 程 中 ， 引 入 KM 
m SATE SERED KM HEE are a 框架 ， 得 到 高 级 管理 层 的 支持 后 ， 在 整个 组 织 
中 全 面 铺 开 
05 铺 开 单个 KM 流程 或 工 逐个 铺 开 框架 的 要 素 ， 例 如 搜索 引擎 、 实 践 社区 等 


在 一 个 或 多 个 业务 领域 试 运行 最 小 版 本 的 KM 框架 ， 检 查 、 


改进 、 扩 大 、 重 复 。 这 可 以 被 称 为 一 种 “敏捷 ”的 方法 


成 功 实施 知识 管理 的 核心 策略 为 : 通过 “试点 ”实施 开发 长 期 的 KM 框架， 并 结合 “机 
会 牵引 ”切入 业务 取得 短期 成 效 ， 一 旦 证 明知 识 管理 框架 是 可 行 的 ， 就 可 以 进一步 采用 “ 铺 
开 ” 的 实施 方法 。 
基于 此 , 本 文 结合 某 汽 车 研发 中 心 知识 管理 实践 , 以 及 历年 获得 全 球 及 中 国 MIKE 奖 (最 
受 尊敬 的 知识 型 组 织 奖 ) 的 企业 案例 , 归纳 出 企业 知识 管理 实施 路 径 ”, 主要 分 为 3 大 阶段 : 
基础 建设 、 推 广 、 迭 代 ， 在 每 个 阶段 中 ， 都 有 需要 重点 开展 的 工作 内 容 ， 共 有 15 个 步骤 ， 


pan 


在 如 图 1 所 示 。 
基础 建设 推行 iE 
1 共识 达成 
2. 对 标 学 习 4 x 
3 业务 调研 ,| 6 业务 价值 评估 

4. 团 队 组 建 “] 。 , 

| ”5 项 目 试点 
7 知识 管理 战略 规划 | * | 9. 知 识 管理 框架 设计 

8. 知 识 体 系 建设 — 10. 知 识 获取 | 
11. 平 台 建设 ”一 13. 运营 推广 
12. 制 度 建 设 


14 .知识 管理 评估 “| 
15 持 续 改 进 


1 企业 知识 管理 实施 路 径 图 


2.1 基础 建设 


知识 管理 在 企业 中 启动 通常 都 是 基于 管理 层 认 知 , 并 作为 企业 战略 规划 的 一 项 重要 工作 
开展 ， 然 而 却 很 难 被 一 个 领导 者 或 者 在 短 时 间 定义 清晰 。 因 此 ， 在 启动 阶段 ， 企 业 需 要 着 重 
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开展 知识 管理 共识 达成 、 对 标 学 习 、 业 务 调研 、 团 队 组 建 、 


规划 、 知 识 体系 建设 等 八 项 工作 。 


2.1.1 共识 达成 


项 目 试点 、 业 务 价值 评估 、 战 略 


让 企业 领导 与 员工 对 知识 管理 达成 统一 共识 , 解决 认识 上 和 语言 上 的 统一 和 一 致 性 问题 ， 
知识 管理 的 实施 才 会 在 正确 的 道路 上 。 


共识 达成 作为 知识 管 
实践 顾问 针对 不 同 层级 的 人 员 进 行 培训 , 或 以 6 


理 实 施 的 第 一 步 至 关 重 要 , 企业 可 以 通过 邀请 国内 外 知识 管理 专家 、 


识 管理 理念 、 方 法 及 实践 案例 。 


从 知识 管理 理念 方面 ， 通 常 从 与 员工 姑息 相关 的 工作 


面临 的 环境 变化 和 发 展 趋势 ， 明 确 知识 管理 是 每 个 员工 的 
从 知识 管理 方法 方面 , 一定 要 从 企业 和 员工 的 实际 问 


企业 业务 ”为 导向 ， 确 认 企业 实施 知识 管理 的 最 佳 路 径 及 


2. 1. 2 对 标 学 习 


讨 、 交 流 的 方式 开展 ， 向 企业 导入 正确 的 知 


开始 ， 结 合 知识 型 工作 者 的 特点 、 
工作 职责 之 一 。 

题 出 发 ， 以 “解决 员工 问题 、 服 务 
方法 。 


传统 对 知识 管理 的 理解 主要 是 针对 显 、 隐 性 知识 的 统一 管理 , 具体 实践 更 多 的 是 企业 的 
文档 管理 、 专 家 的 经 验 管理 。 显 而 易 见 ， 实 施 结果 通常 是 知识 库 变 成 了 文档 资源 库 ， 专 家 库 


也 流 于 形式 。 


企业 在 启动 知识 管理 


时 ， 找 到 最 佳 的 同行 实践 案例 进行 对 标 学 习 ,， 可 以 从 根本 上 避免 犯 


同样 的 错误 ,在 达成 统一 共识 的 情况 下 ,能 够 快速 找到 适合 企业 实施 知识 管理 的 方向 。 而 每 


年 获得 Mike 奖 的 企业 ， 如 Google、Amazon、IBM、 西 门 子 


东方 、 上 汽 通 用 等 ， 都 可 以 作为 对 标 学 习 的 企业 。 


2. 1. 3 业务 调研 


业务 调研 作为 知识 管理 实施 不 可 或 缺 的 核心 步骤 , TLE 


的 方向 。 业 务 调 研 在 知 


识 管理 实施 过 程 中 可 以 分 为 三 种 类 
(1) 知识 管理 现状 与 需求 调 下 


知识 管理 现状 与 需求 调研 一 般 在 知识 管理 实施 初期 开 
划 做 准备 ， 主 要 包括 知识 管理 意识 、 内 容 、 系 统 、 组 织 和 外 
访谈 调研 等 方式 ， 了 解 和 挖掘 当前 用 户 知 识 管理 需求 ， 找 到 问题 、 痛 点 和 需求 ， 制 定 针 对 性 


、 网 易 游 戏 、 招 商 证 券 、 中 粮 、 新 


寺 果 决定 了 每 个 阶段 知识 管理 实施 


别 : 


展 , 为 知识 管理 试点 实施 及 战略 规 
判 度 等 五 个 层面 的 内 容 。 通 过 用 户 


202301.00112v1 


chinaXiv 


的 解决 方法 和 策略 , 才能 使 知识 管理 切实 贴近 实际 工作 和 企业 业务 , 真正 对 员工 和 企业 发 挥 
作用 ， 而 不 是 “制造 麻烦 ”的 部 分 。 

(2) 知识 管理 框架 调研 

知识 管理 框架 调研 通常 在 知识 管理 试点 实施 后 开展 , 作为 知识 管理 全 面 铺 开 的 战略 指导 ， 
需要 通过 一 系列 的 访谈 、 研 讨 等 明确 知识 管理 的 框架 。 

访谈 及 研讨 主要 围绕 知识 管理 愿景 、 价 值 ， 组 织 的 关键 知识 领域 ， 业 务 收益 、 干 系 人 ， 
知识 管理 支撑 的 流程 及 活动 ， 知 识 产 出 及 应 用 ,知识 生命 周期 活动 等 开展 ,最 终 形成 一 套 完 
整 的 知识 管理 框架 。 

(3) 知识 管理 评估 调研 

知识 管理 评估 调研 可 以 在 启动 之 初 或 完成 全 面 铺 开 后 开展 , 而 全 面 的 评估 调研 主要 为 了 
明确 当前 企业 知识 管理 现状 及 成 熟 度 , 通过 总 结 反 思 与 行业 对 标 , 及 时 进行 知识 管理 相关 业 
务 改进 及 优化 。 评 估 调 研 通 过 访谈 、 问 卷 的 形式 开展 ， 重 点 包括 知识 管理 认 知 、 关 键 知识 、 


知识 获取 、 知 识 创造 、 知 识 存储 、 知 识 共享 、 知 识 应 用 、 知 识 平台 等 方面 的 内 容 。 


SS 


2.1.4 团队 组 建 
一 个 完整 的 知识 管理 团队 通常 包括 知识 管理 领导 者 、 指 导 者 、 推 进 者 、 业 务实 践 者 等 四 

种 角色 。 

(1) 知识 管理 领导 者 ， 由 企业 高 层 组 成 ， 主 要 把 握 知 识 管理 方向 ， 确 定 工作 目标 ， 并 
提供 资源 保障 等 ; 

(2) 知识 管理 指导 者 ， 作 为 知识 管理 中 最 核心 的 角色 ， 通 常 由 企业 CRO 首席 知识 
官 )、 企 业 的 技术 专家 组 成 ， 主 要 统筹 企业 知识 管理 工作 ， 指 导 制 定 知识 管理 战略 
规划 ， 设 计 知 识 管 理 框 架 ， 定 义 关 键 知 识 领域 ， 发 布 知识 管理 制度 等 ; 

(3) 知识 管理 推进 者 ， 作 为 推进 知识 管理 落地 实施 的 重要 角色 ， 一 般 由 知识 经 理 、 知 
识 主 管 等 专职 人 员 组 成 ， 负 责 推 进 知识 管理 框架 的 落地 实施 ， 推 广 及 宣传 知识 

理 理念 ， 让 知识 管理 成 为 “员工 工作 方式 的 一 部 分 ”。 

(4) 知识 管理 业务 实践 者 ， 由 各 个 业务 区 域 /部 门 的 知识 管理 工程 师 组 成 ， 负 责 有 具体 落 
实 知识 管理 实施 内 容 ， 组 织 所 在 区 域 /部 门 员工 参与 所 有 知识 活动 ， 如 知识 产 出 、 
存储 、 共 享 及 应 用 等 。 

多 数 企业 在 知识 管理 实施 过 程 中 ， 最 开始 只 会 设 定 一 个 专职 的 知识 管理 指导 者 的 角色 ， 


如 知识 管理 经 理 、CK0， 负 责 设计 知识 管理 框架 ， 并 将 其 引入 业务 。 随 着 知识 管理 业务 的 深 


TH 


mi 
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入 ,企业 通常 会 逐步 增设 专职 或 兼职 的 知识 管理 # 


理 顺 利落 地 实施 。 


2.1.5 项 目 试点 


E 进 者 及 业务 实践 者 的 角色 , 来 保证 知识 管 


知识 管理 试点 通常 会 以 解决 某 个 企业 的 实际 问题 为 导入 知识 管理 流程 /技术 的 切入 点 ， 


如 “ 


在 某 汽车 下 


FA 


定 基 础 。 


知识 管理 加 速 新 人 成 长 ”或 “用 知识 管理 降低 开发 成 本 ”在 短 时 间 内 获得 知识 管理 
价值 论证 ， 为 后 续 全 面 铺 
发 中 心 的 知识 管理 需求 调 下 


中 发 现 , 在 新 员工 比例 高 、 项 目 压 力 大 的 研发 中 


心 ， 由 于 缺乏 经 验 总 结 及 积累 ， 新 员工 常会 重复 犯错 ， 极 大 影响 工作 效率 。 因 此 ， 如 何 避 锡 
重复 犯错 成 为 了 试点 项 目的 切入 点 。 


项 目 选 取 了 新 员工 占 比较 多 的 车 体 工程 部 , 组 建 了 由 业务 专家 、 知 识 主管 、 区 域 知 识 
团队 。 团队 成 员 针 对 易 犯 错 问题 进行 了 场景 分 析 , 并 在 业务 专家 的 指导 


下 ， 探 讨 出 


理 协 调 员 构 成 的 项 目 


EELE 


H 


m 


BAU” WIA, EAA ETR, TA “GRE BAS UE” E 


及 方法 。 同时， 团队 成 员 从 历年 项 目 中 梳理 出 易 犯 错 的 问题 清单 ， 由 区 域 知 识 管理 协调 员 组 


织 员 工 对 清单 问题 进行 经 验 总 


结 , 最终 收 集 到 一 些 非常 有 应 ) 


培训 ， 让 员工 在 实际 


Ye! 


尽 


2.1.6 业务 价值 评估 


在 全 面 制定 知识 管理 


资金 的 核心 步骤 。 


价值 评估 来 自 企业 内 外 部 ， 内 部 可 以 通过 调 下 
本 相关 的 信息 ， 比 如 这 些 来 自 
“如 果 拱 建 一 个 参考 数据 库 ， 我 们 的 了 


价值 的 知识 , 通过 系列 分 享 与 


量 避 免 重 复 犯错 ， 提 升 效率 。 


战略 规划 前 , 完成 知识 管理 业务 价值 评估 是 获得 领导 层 文 持 及 启动 


的 方式 ， 基 于 茶 个 项 目 找到 时 间 、 质 量 成 
某 汽车 研发 中 心 的 调研 信息 : 
[ 作 会 快 10 倍 ”: 


“由 于 反复 的 原因 ， 测 试 周 期 需要 2-3 个 月 。 而 如 果 问 题 能 够 及 时 反馈 和 更 好 地 跟踪 ， 
那么 1 周 就 可 以 完成 测试 。” 
“如 果 新 员工 有 系统 的 最 佳 实践 ， 那 么 他 们 的 效率 可 以 提升 20%-30%. ” 
报 , 估算 不 同比 重 的 知识 管理 投入 带 来 的 总 收益 以 及 潜在 的 价值 ， 如 节 
约 人 力 成 本 、 缩 短 开发 周期 、 减 少 售后 成 本 等 。 
同样 的 , 项 目 试点 的 结果 也 可 以 作为 知识 管理 价值 的 论证 。 外 部 知识 管理 价值 论证 可 以 


通过 计算 投资 回 


基于 其 他 公司 实例 ; 


行 分 析 “: 如 壳牌 公司 在 线 知 识 社区 ， 每 年 获得 2 亿美 元 的 收益 ， 而 每 
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年 投入 仅 500 万 美元 ， 投 资 回报 40 倍 ; 


系统 为 公司 创造 1. 22 亿美 元 的 销售 ， 而 投资 仅 780 万 美元 ， 投 资 回 报 15 倍 。 


2.1.7 知识 管理 战略 规划 
知识 管理 战略 决定 着 知识 管理 
以 业务 为 中 心 ， 引 入 一 套 完整 的 知识 管理 


a 


西门 子 公司 在 2001 年 月 


日 他 们 的 ShareNet 知识 管理 


实施 的 成 败 ， 而 在 全 面 铺 开 知识 管理 实施 前 ,企业 需 基 于 
框架 ， 试 点 先行 ， 分 阶段 推进 等 原则 “， 制 定 一 套 


完整 的 知识 管理 战略 规划 ， 内 容 主要 包括 知识 管理 现状 分 析 、 战 略 目标 、 实 施 方法 、 制 度 体 
系 及 风险 规避 等 五 个 方面 ， 如 图 2 所 示 。 


知识 管理 战略 规划 内 容 框架 


知识 管理 现状 分 析 国 知识 管理 战略 目标 国 知识 管理 实施 方法 f 知识 管理 制度 体系 知识 管理 风险 规避 


知识 管理 平台 构建 | 


meson || semma || was | | 基础 体系 定义 || maeme | 
现状 对 标 分 析 | 。 阶段 目标 || 。 团队 组 建 || 知识 产 出 与 共享 || samio | 
核心 需求 分 析 知识 体系 定义 || 知识 吸收 及 应 用 “| | 。 系统 支持 R 险 | 
核心 问题 分 析 知识 管理 框架 设计 | | 。 知识 平台 运营 


2.1.8 知识 体系 建设 


图 2 知识 管理 战略 规划 内 容 框架 


对 知识 的 有 效 管理 是 一 个 组 织 取得 成 功 和 可 持续 发 展 的 关键 。 企 业 需 要 通过 知识 盘点 ， 
对 知识 资源 进行 分 类 及 定义 ,形成 内 部 知识 资源 统一 的 认 知 和 共同 知识 流转 的 语言 体系 , 为 


后 续 推 动 知识 存储 、 分 享 、 交 流 及 词 
知识 分 类 需要 遵循 科学 必 
维度 具备 多 样 性 ， 一 般 包括 类 型 维 


度 、 价 值 维度 、 客 户 维度 、 行 业 维度 等 ， 


常用 维度 。 


在 某 汽车 


次 研讨 与 分 析 , 确认 关键 知识 定义 与 分 类 ， 并 在 应 用 过 程 中 i 


FE 估 提 供 依据 和 方法 。 
EE、 业务 相关 性 、 实 用 性 、 兼 容 性 及 可 扩展 性 等 五 个 原则 ,分 类 
E 度 、 概 念 维度 、 业 务 维度 、 专 业 维 度 、 组 织 维度 、 产 品 维 


但 通常 企业 在 搭建 知识 分 类 框架 时 建议 不 超过 三 个 


为 某 汽车 研发 中 心 知 识 分 类 。 


发 中 心 知识 体系 构建 过 程 中 , 由 业务 专家 主导 , 对 研发 中 心 知 识 资 源 进 行 多 
行 持续 地 完善 优化 。 图 3 所 示 
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战略 方针 标准 规范 工作 指导 参考 资料 
用 于 指导 公司 产品 设计 、 开 发 、 用 于 规范 技术 开发 和 管理 工作 的 ”| | 在 具体 工作 过 程 中 所 应 用 的 方法 在 工作 学 习 过 程 中 可 能 使 用 的 
验证 、 制 造 等 工作 的 知识 内 容 政策 法 规 、 技 术 标准 及 流程 、 要 求 、 模 板 及 技巧 等 内 容 相关 内 容 
行业 战略 政策 法 规 口 技术 /管理 要 求 O 问题 解决 记录 
企业 战略 [| 技术 标准 O 开发 /设计 方法 O 对 标 分 析 记 录 
管理 标准 (流程 ) 口 模 板 O 项 目 资料 
C 工具 及 其 使 用 方法 O 总 结 技巧 
口 多 媒体 资料 
C 培训 交流 资料 
口 外 部 资料 
图 3 某 汽车 研发 中 心 知 识 分 类 
2.2 推行 


在 知识 管理 基础 建设 阶段 ， 企 业已 完成 了 项 目 试点 ， 价 值 论 证 ， 并 形成 初步 的 知识 管理 


战略 规划 及 知识 体系 建设 。 在 
计 一 套 完 整 的 知识 管理 框架 ， 
2.2.1 知识 管理 框架 设计 


推进 知识 流转 ， 搭 建 知识 管理 平台 ， 进 行 全 面 的 实施 运营 。 


E 行 阶段 ， 除 了 持续 完善 基础 工作 以 外 ,企业 将 需要 着 重 去 设 


APQC 知识 管理 模型 包括 知识 管理 流程 ( 即 收集 、 组 织 、 改 造 、 使 用 、 创 造 、 识 别 、 共 享 


WHE) 与 支撑 因素 〈 即 领导 、 文 化 、 技 术 和 测量 〉 两 个 层面 ， 如 图 4 所 示 。 


Leadership 


P- a 
ORGANIZATIONAL 
e KNOWLEDGE y% Culture 


Technology 


ENABLERS PROCESS 


图 4 APQC 知识 管理 模型 


知识 管理 国家 标准 中 的 知识 管理 概念 模型 ,涵盖 了 知识 管理 全 生命 周期 活动 , 包括 鉴别 、 


创造 、 获 取 、 存 储 、 共 享 及 使 用 知识 ， 同 时 企业 需要 从 组 织 文化 、 技 术 设施 及 组 织 结构 与 人 
度 三 个 维度 开展 知识 管理 实施 ， 如 图 5 所 示 。 


il 
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<n 
知识 
TA 
图 5 知识 管理 概念 模型 

不 难看 出 ， 知 识 管理 实施 是 一 个 系统 工程 ， 企 业 从 需要 人 员 、 流 程 、 技 术 和 管控 等 方 
面 去 保证 知识 的 流转 ， 从 而 达到 知识 管理 赋 能 业务 的 目标 。 

某 汽车 研发 中 心 在 与 英国 知识 管理 专家 Nick Milton 合作 的 项 目 中 ， 基 于 知识 流 模型 
(如 图 6 所 示 ) 及 其 四 个 推动 要 素 组 成 的 15 个 关键 元 素 进行 了 访谈 调研 ， 并 开展 了 对 标 分 
析 及 评 佑 ， 最 终 开发 了 一 套 有 效 的 知识 管理 框架 ， 以 支持 研发 中 心 产品 开发 工作 ， 如 图 7 
所 示 。 


CONNECT 


Synthesise 


图 6 知识 流 模型 


COLLECT 


Discuss Capture Synthesise Find/re-use 


Roles and 
accountability 


Process 


Technology 


Governance 


图 7 某 汽车 研发 中 心 知 识 管理 框架 


2. 2. 2 知识 获取 


知识 作为 最 核心 的 管理 对 象 ， 知 识 管理 实施 的 所 有 举措 都 是 在 为 知识 的 识别 、 获 取 、 
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存储 、 共 享 及 应 用 等 提供 保障 。 而 知识 获取 作为 知识 管理 框架 的 核心 要 素 ， 确 保 了 新 的 知 
识 可 以 被 持续 留存 及 应 用 。 

最 常见 的 知识 获取 方法 及 模型 有 美国 陆军 的 事后 回顾 AAR (After Action Review). 
联想 的 复 盘 、 华 为 知识 收割 及 野 中 邦 次 郎 的 SECI 模型 等 。 

事后 回顾 AAR 是 行动 后 学 习 机 制 ， 美 国 陆军 把 它 定义 为 对 一 事件 的 专业 性 讨论 ， 着 重 
于 表现 标准 ， 使 参加 者 自行 发 现 发 生 了 什么 、 为 何 发 生 及 如 何 维持 优点 ， 并 改进 缺点 。 在 
很 多 企业 中 ，AAR 通常 在 一 项 值得 学 习 的 短期 行动 后 立即 进行 ， 围 绕 设 定 的 目标 是 什么 、 
实际 做 得 怎么 样 、 为 什么 会 有 差异 、 下 次 如 何 做 得 更 好 等 四 个 问题 展开 ， 并 通过 What、 
Why, Who, When, Where, How 等 5W1H 的 提问 技巧 获取 更 深 的 知识 。 
复 盘 原 是 围棋 术语 ， 把 对 底 过 程 还 原 且 进行 研讨 、 分 析 的 过 程 ， 即 为 复 盘 。 用 到 企业 
复 盘 则 是 从 过 去 的 经 验 、 实 际 工作 中 进行 学 习 ， 帮 助 企 业 有 效 的 总 结 经 验 ， 提 升 能 
力 。 团 队 复 盘 一 般 分 为 以 下 四 个 步骤 : 

(1) 回顾、 评估 : 找 出 值得 学 习 或 改进 的 亮点 与 不 足 

(2) 分 析 、 反 思 : 找 出 导致 成 功 或 失败 的 根本 原因 或 关键 要 素 

(3) ZR, fe: 举一反三 ， 找 出 经 验 与 教训 

(4) 精 化 、 应 用 : 将 提炼 的 经 验 、 教 训 应 用 于 后 续 工 作 中 ， 提 出 创新 与 改善 建议 。 


{hin 
pany 
= 


a 


2.2.3 知识 管理 平台 开发 

知识 管理 平台 是 知识 管理 重要 且 不 可 或 缺 的 工具 之 一 。 许 多 企业 在 知识 管理 实施 初期 
就 开始 规划 系统 的 建设 ， 支 撑 知 识 的 识别 、 获 取 、 存 储 、 共 享 及 应 用 ， 确 保 知 识 的 高 效 流 
转 ， 让 员工 随手 可 得 。 

中 粮 研究 院 经 历 过 两 次 知识 管理 平台 建设 ， 最 终 以 连接 、 沟 通 、 协 作为 核心 理念 构建 
了 社交 知识 化 沟通 协作 C3 大 平台 ， 平 台 基 于 业务 流程 和 工作 场景 ， 上 线 了 知识 门户 、 专 家 
网 络 、 知 识 社区 、 知 识 专题 、 知 识 百科 、 小 淘 有 约 等 功能 ， 并 集成 了 企业 研发 项 目 管理 系 
统 、 知 识 产 权 管理 系统 、 人 力 资 源 管 理 系统 等 ， 形 成 了 一 个 员工 可 以 随时 随地 进行 协同 工 
作 的 大 平台 。 

华为 知识 管理 平台 3MS (Make Me More Successful) 经 过 数 年 迭代 更 新 ， 从 最 初 的 营 
销 资料 管理 系统 ， 和 迭代 优化 成 为 具备 知识 资产 、MI、 文 档 、 案 例 、 术 语 、 专 题 、 微 博 、 专 
家 黄页 、 知 道 、 团 队 空间 及 论坛 等 功能 的 公司 级 知识 分 享 平台 ， 深 度 融 合 业务 ， 帮 助 用 户 


成 功 。 
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从 多 数 企 业 知识 管理 平台 开发 实践 中 可 以 看 出 ， 知 识 管理 平台 的 建设 必须 与 业务 进行 
强 关 联 ， 以 员工 为 核心 ， 以 内 容 为 载体 ， 注 重 体验 ， 促 进 知 识 、 员 工 与 业务 的 关联 。 知 识 
管理 平台 参考 功能 框架 如 图 8 所 示 。 

(1) ARS RE: 主要 是 用 户 在 平台 上 进行 互动 交流 的 功能 模块 。 

(2) 通用 功能 : 主要 是 对 平台 用 户 及 文档 的 基础 管理 功能 模块 。 

(3) 基础 功能 ;是 平台 的 全 局 功能 ， 集 合 展示 平台 信息 、 内 容 的 功能 模块 。 

(4) 知识 库 : 多 维 管理 及 存储 知识 内 容 ， 便 于 用 户 获 取 及 应 用 知识 。 

(5) 知识 地 图 : 是 知识 整合 呈现 的 一 种 方式 ， 用 户 可 一 站 式 获取 岗位 、 项 目 等 知识 。 

(6) 知识 学 习 :， 从 学 习 应 用 的 角度 创建 学 习 课程 ， 记 录 学 习 状 态 、 答 题 或 考试 情况 。 

(7) 知识 工具 : 集合 知识 分 享 、 交 流 、 协 作 的 功能 点 ， 包 括 社区 、 问 答 、 专 家 等 。 
(8) 运营 工具 : 集合 了 运营 相关 的 功能 点 ， 包 括 统计 报表 、 积 分 商城 、 运 营 报 告 等 。 
(9) 业务 工具 : 与 员工 工作 常用 工具 整合 ， 增 强 平 台 业 务 粘性 ， 包 括 通 讯 录 、 任 务 


E、 会 议 管理 、 活 动 管理 等 。 


mie 


理 


知识 管理 平台 功能 框架 


基础 功能 知识 库 知识 地 图 知识 学 习 知识 工具 运营 工具 业务 工具 
订阅 门户 


分 类 管理 基础 信息 管理 | 基础 信息 管理 课程 分 类 实践 社区 统计 报表 通讯 录 
收藏 /关注 用 户 管理 动态 类 别管 理 类 别管 理 发 布 课程 园子 积分 商城 在 线 沟通 


分 享 权限 管理 标签 在 线 模板 创建 地 图 发 布 考试 问答 勋章 中 心 任务 管理 


应 用 版 本 管理 搜索 -WEHE | 布局 管理 课程 详情 专家 抽奖 会 议 管理 


回复 日 志 管理 智能 助手 文档 详情 模块 管理 课程 列表 词 条 /wiki 运营 报告 活动 管理 
A/R 浏览 记录 个 人 空间 关联 文档 地 图 模版 管理 课程 学 习 创意 帮助 中 心 成 果 管理 


图 8 知识 管理 平台 功能 框架 


2. 2.4 知识 管理 运营 

企业 知识 管理 运营 主要 包括 业务 及 平台 运营 两 个 方面 ， 两 者 相辅相成 。 

业务 运营 方面 ， 通 常 是 基于 项 目 / 业 务 知识 管理 需求 而 展开 的 知识 活动 。 比 如 ， 为 了 推 
进项 目 知识 收割 ， 知 识 经 理 与 项 目 经 理 可 策划 开展 如 知识 差距 分 析 、 同 行 协助 、 项 目 复 盘 等 
系列 活动 ,收集 及 提炼 项 目 经 验 ; 定期 对 知识 管理 实施 情况 进行 评估 汇报 ， 对 优秀 的 实施 部 
门 或 人 员 进 行 嘉 奖 ， 开展 知识 管理 推动 者 、 新 员工 知识 管理 能 力 培训 等 。 

平台 运营 方面 , 利用 互联 网 思维 , 借助 企业 知识 管理 平台 对 用 户 、 内 容 、 活 动 进行 运营 。 
比如 ,用 VIP 思路 运营 领导 层 ， 用 PGC 思路 运营 专家 ,用 UGC 思路 运营 员工 ; 策划 上 线 业 务 
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或 项 目 知识 专题 ;邀请 领域 专家 与 新 人 在 线 交流 答疑 , 挖掘 专家 经 验 , 发 布 新 人 百 问 知识 集 。 

通过 “ 线 上 推动 、 线 下 活动 ”两 线 并 驾 、 融 合 互助 的 运营 模式 ， 让 企业 业务 与 平台 进行 
强 关 联 ， 营 造 良好 的 分 享 文化 氛围 ， 推 动员 工 积极 主动 参与 知识 产 出 、 分 享 、 应 用 及 创新 ， 
发 挥 知识 的 价值 ， 提 升 效率 ! 


2.2.5 制度 建设 

知识 管理 成 功 的 一 个 关键 因素 : 融入 业务 。 建 设 全 面 的 知识 管理 流程 制度 能 够 保障 成 
功 实施 知识 管理 ， 并 有 效 赋 能 业务 。 

在 基础 建设 初期 ， 企 业 需 制定 及 发 布 知识 管理 基础 体系 定义 ， 定 义 企 业 知识 、 知 识 管 
理 及 组 织 职能 等 基本 概念 ， 统 一 认 知 。 

为 了 确保 知识 的 高 效 流转 ， 需 要 制定 与 业务 相 结合 的 知识 产 出 流程 ， 如 问题 经 验 总 
结 、 事 后 回顾 AAR、 项 目 知识 收 制 等 流程 ， 将 知识 内 容纳 入 到 项 目 /业务 交付 清单 中 ， 可 以 
更 有 效 地 推进 知识 管理 流程 融入 业务 ， 而 优化 项 目 / 业 务 管理 流程 也 是 企业 需要 考虑 的 重要 
措施 。 同 样 ， 知 识 发 布 管理 流程 能 够 管控 知识 内 容 质量 ， 知 识 差距 分 析 、 同 行 协助 等 流程 
保障 了 知识 地 有 效 地 传递 。 

基于 知识 管理 平台 ， 企 业 需 制定 可 靠 的 平台 运营 机 制 及 考评 激励 措施 ， 确 保平 台 持 续 


运行 ， 员 工 积 极 参与 。 


2. 2.6 知识 管理 评估 
知识 管理 评估 可 通过 知识 管理 成 熟 度 模型 KMMM” (如 图 9 所 示 ) 评测 工具 及 方法 来 分 


析 企 业 知 识 管理 水 平 ， 从 而 进行 反思 总 结 ， 对 标 行业 标杆 ， 继 续 改 进 。 
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分 析 模 型 
图 9 知识 管理 成 熟 度 模型 KMMM 
知识 管理 评估 重点 从 识别 知识 、 获 取 知 识 、 创 造 知 识 、 存 储 知 识 、 共 享 知识 、 应 用 知识 


等 6 大 关键 知识 运转 环节 ， 以 及 对 KM 战略 、 组 织 保障 、 技 术 保 障 、 流 程 保 障 、 人 员 保障 、 
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文化 保障 、KM 测量 等 重要 管理 保障 要 素 进行 分 析 评 测 ， 以 面对面 访谈 、 问 卷 调 研 的 形式 收 
集 信息 ， 最 终 得 出 企业 知识 管理 现状 的 整体 评估 和 诊断 分 析 ， 从 而 明确 下 一 步 改进 措施 。 
0 图 10 所 示 为 某 汽车 研发 中 心 评估 结果 及 改进 策略 。 
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图 10 某 汽车 研发 中 心 知 识 管理 评估 结果 及 改进 策略 


2.3 迭代 
知识 管理 是 一 项 持续 开展 的 基础 工作 , 它 立 足 于 企业 发 展 战略 , 同时 又 服务 于 企业 业务 。 
因此 , 企业 需要 着 重 关 注 每 个 知识 管理 实施 步骤 , 适时 开展 调研 评估 , 进行 持续 的 改进 优化 。 


知识 管理 是 一 把 手工 程 ， 需 要 一 段 比较 长 的 时 间 去 探索 与 验证 ， 并 不 断 地 调整 完善 ,成 
功 与 否 ,更 多 地 取 雇 于 领导 层 的 支持 。 本 文 基于 某 汽 车 研发 中 心 知 识 管理 实践 ， 构建 了 知识 
理 实施 路 径 图 ， 着 重 从 知识 管理 组 织 建设 、 战 略 规 划 、 知 识 体 系 建设 、 框 架设 计 、 平 台 建 
设 、 知 识 管理 评估 等 方面 进行 分 析 ， 为 企业 知识 管理 实施 提供 有 价值 的 指南 。 
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Abstract: In the era of knowledge economy, more and more enterprises begin to implement 
knowledge management to enhance their core competitiveness. However, how to find the business 
entry point of knowledge management implementation and quickly introduce knowledge 
management is often the most concerned problem of enterprises. In the era of knowledge 
economy, more and more enterprises begin to implement knowledge management to enhance their 
core competitiveness. However, how to find the business entry point of knowledge management 
implementation and quickly introduce knowledge management is often the most concerned 
problem of enterprises. 
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